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接受群众批评 二十一路车限期整改

深圳特区报编辑部：

贵报 9 月 20 日刊登读者投诉信 《 二十一路车服务亟待改善 》后 ， 我公司领导对群众的批评非常重视 ， 已责令车队及线路组织调查和处理 ， 情况如下 ：

投诉信所反映的情况基本属实 。 21 路线自实行单车趟数承包以来 ， 一直受到沿线群众的欢迎和支持 。 但近期服务管理工作抓得不紧 ，致使个别司乘人员不讲服务质量 ， 只求经济收益 ， 出现挑客及服务质量差等现象 。 此外 ， 由于部分员工更替 ， 个别司乘人员对线路的情况不很熟悉 ， 遵章守法的自觉性较差 ， 也是造成服务质量下降的原因 。

针对以上现象 ， 我公司及车队已责令该线管委会限期整改 ： （ 1) 召开全线路司乘人员会议 ， 通报登报内容 。 （ 2 ） 对新上岗乘务员进行业务培训及职业道德教育 ， 并严格考核 ，不合格者不得上岗 。 （ 3 ） 制订严厉的经济处罚措施 ， 今后凡出现挑客 、 欺骗乘客 、 不按线路行驶及不按站点上落客等现象 ， 被投诉经查属实 ， 一律处以罚款 500 元 ，没收其安全 、 服务押金 ， 并视情节轻重给予停车整顿甚至终止合同 。 （ 4 ） 增加人手 ， 加强现场 、 随机管理 ， 及时发现问题及时处理 。

根据罗湖交警大队的规定 ， 雨天严禁营运车辆行驶水库路 。 关于这一点 ， 我们司乘人员以前没有向要到布心 、 大望桥和沙湾的乘客解释清楚 ， 以至造成误解 ， 敬请广大乘客原谅 。

感谢广大乘客对 21 路线及我公司服务工作的关心和督促 ， 同时恳请广大乘客继续支持公交事业的发展 ， 及时给我们反映情况 ， 并主动地协助车上司乘人员及治安人员指正及抓获犯罪分子 ， 共同维护乘车秩序 。
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